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ABSTRAK 
Jasa penerbangan di Indonesia telah mengalami perkembangan yang pesat 
tiga tahun belakangan ini. Banyak sekati maskapai-maskapai penerbangan barn 
yang twnbuh dan berkembang di Indonesia. Kemunculan maskapai-maskapai 
penerbangan barn tersebut, tentu saja menimbulkan persaingan antar maskapai 
penerbangan. Di antara maskapai penerbangan Iokal yang masih bertahan di 
Indonesia, maka Merpati Nusantara merupakan penerbangan yang menjangkau 
kota-kota kecil di Indonesia. 
Dalam hal untuk lebih meningkatkan jasa pelayanan, secara otomatis 
memerlukan sumber daya manusia yang berkualitas dan ahli dalam memberikan 
kenyamanan sela..'lla berlang!)ungnya penerbangan, dan salah satunya adalah 
pramugari sebagai individu yang mempunyai intensitas tinggi dengan penumpang. 
Perumusan masalah yang difokuskan dalam penelitian ini adalah bagaimanakah 
peranan pramugari dalam meningkatkan pelayanan penerbangan pada PT Merpati 
Nusantara Airlines. Kerangka pemikiran yang digunakan adalah Penerbangan 
sebagai Industri Pariwisata, Pelayanan dalam Perusahaan Penerbangan, Sumber 
Daya Manusia dalam Perusahaan Penerbangan, dan Peranan Pramugari dalam 
Perusahaan Penerbangan. Metodologi Penelitian ini adalah kualitatif pada tataran 
deskriptif. Untuk penentuan informan dilakukan secara purposif sehingga 
diperoleh informan-informan yang pada nanti akan mendukungjalanya penelitian. 
Pengumpulan data dilakukan melalui Metode Observasi, MetOOe Wawancara, 
serta Penggunaan Bahan Dokumentasi. Teknik Analisis Data dilakukan melalui 
kategori data, seleksi data, untuk selanjutnya diinterpretasikan untuk meneari 
solusi dalam permasalahaan yang diangkat dalam penelitian. 
Hasil penelitian yang didapatkan adalah pramugari pada dasamya 
mempunyai peranan yang penting dalam meningkatkan pelayanan di perusahaan 
penerbangan, baik pada saat operasional (penerbangan) maupun tidak (saat 
berhubungan dengan karyawan damt) karena kesemuanya itu ditujukan untuk 
memberi citra yang baik pada perusahaan. 
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